ANALISIS PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN AFTER-SALES SERVICE TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN YANG BERDAMPAK PADA LOYALITAS PELANGGAN PT. ASIAPACIFIC TRUE TRUST by WILLIAM TANOTO, DANNY & Prabowo, Hartiwi
iv 
 
ANALISIS PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN AFTER-SALES SERVICE 
TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN YANG BERDAMPAK PADA LOYALITAS 
PELANGGAN PADA PT. ASIAPACIFIC TRUE TRUST 
 
Danny William Tanoto – 1200973193 
 
 
 
ABSTRAK 
 
 Pelanggan merupakan aset terbesar dalam menentukan perkembangan perusahaan. 
Karena bagi perusahaan, pelanggan tidak hanya sebagai pembeli, tetapi sebagai mitra dalam 
perusahaan. Untuk mempertahankan kinerja bisnis , maka perusahaan harus dapat memuaskan 
dan mempertahankan pelanggan. Dalam rangka untuk mempertahankan pelanggan, perusahaan 
harus memiliki produk yang berkualitas dan pelayanan yang baik sehingga tetap menjadi pilihan 
dari banyak konsumen yang diharapkan akan loyal kepada perusahaan. Tujuan penelitian ini 
adalah mengetahui pengaruh dari kualitas produk dan after-sales service terhadap kepuasan 
konsumen dan dampaknya pada loyalitas pelanggan pada PT. Asiapacific True Trust baik secara 
parsial maupun simultan.  Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah kuesioner. Dengan  
pengambilan sampel secara probability sampling. Teknik analisis data dilakukan dengan 
menggunakan metode analisis jalur (path analysis). Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
kualitas produk dan after-sales service memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 
kepuasan konsumen. Selain itu hasil penelitian menunjukkan bahwa after-sales service dan 
kepuasan konsumen memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
Kualitas produk tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, oleh karena 
itu, untuk meningkatkan loyalitas pelanggan salah satu cara yang dapat dilakukan ialah dengan 
memberikan pelayanan kepada konsumen melalui pelatihan penggunaan produk yang lebih baik 
sehingga konsumen puas terhadap kualitas produk 
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